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  Atualmente,  é  importante  que  todas  as  áreas  das  empresas  estejam  interligadas 
através de uma base de dados comum, conseguindo, assim, traçar melhor o perfil de compra 
de  cada  cliente. O Customer Relationship Management  (CRM) possibilita a  interligação das 
várias áreas das empresas.  
  As ferramentas de Business Intelligence (BI) são as mais capazes de concretizarem, de 
forma operacional, esta  carência nas empresas. O projeto apresentado neste  relatório  tem 
como objetivo descrever o desenvolvimento de um sistema de Gestão Hoteleira, aplicado ao 
Fátima Hotels. 






















Nowadays,  it  is  important  that  all  the  areas  of  firms  are  connected  through  a  common 
database, enabling them,  in this way, to better define each of their customers purchasing 






Through  Microsoft  tools,  it  was  possible  to  implement  the  initial  part  of  the 
Customer  Relationship Management  start‐up.  This  works  as  a  form  of  data  interaction 




previously defined  criteria, enabling  the user  to not only  read  the data  in both  software 
programs but also any written words. 
This  system,  due  to  its  eminently  practical  character,  is  extremely  important  for 






































































































































































Nos  últimos  anos,  o  uso  das  tecnologias  e  sistemas  de  informação  tem  vindo  a 
ganhar um peso cada vez mais preponderante nas organizações de vários  setores,  sendo 
vistas  como uma excelente  ferramenta no aumento da eficácia e apresentando‐se  como 
um  ativo  importantíssimo  numa  organização.  O  Customer  Realtionship  Management 
(CRM1) é um excelente exemplo disso. 
O Fátima Hotels  (FH) é um Grupo hoteleiro de  cariz  familiar, que  coordena a área 
comercial de oito unidades hoteleiras, todas  localizadas na cidade de Fátima. Este Grupo, 
apesar  do  seu  carácter  familiar,  apresenta‐se  como  o maior  representante  hoteleiro  da 
cidade. 
O Grupo  FH  apresentava  a  necessidade  de  implementar  um  sistema  de  Customer 
Realtionship Management  (CRM),  que  se  adequasse  à  sua  realidade.  Na  verdade,  tem 
verificado o seu crescimento, quer ao nível das vendas de cada unidade hoteleira, quer ao 
nível  do  crescimento  orgânico  do mesmo  (número  de  unidades  hoteleiras),  o  que  veio 
propiciar  a  introdução  de  um  sistema  de  CRM  devidamente  estruturado,  que  se 
encontrasse alinhado com todos os principais sistemas de informação presentes no Grupo.  
A  motivação  deste  projeto  prende‐se,  essencialmente,  com  a  satisfação  das 
necessidades que o Grupo FH revindica, nomeadamente a criação de uma base de dados 
única  e  comum  entre  os  sistemas  operacionais  existentes  (PMS‐  Property Management 
System2  e  CRM  –  Customer  Relationship Manager),  assim  como  um  sistema  eficiente  e 
automatizado  que  torne  possível  a  comunicação  dos  dados  entre  esses  sistemas, 
possibilitando, assim, uma partilha comum a todas as unidades hoteleiras do Grupo. Deste 
modo,  o  presente  projeto  apresenta  um  caráter  de  grande  importância  e  aplicabilidade 
prática, sendo considerado como um caminho crítico que o Grupo FH tinha que preencher.   
                                                            










pertinente  na  medida  em  que  nos  proporcionou  uma  aprendizagem  transversal  e  o 
desempenho de  tarefas bastante diversificadas, que  foram ao encontro dos objetivos do 














  No  setor  da  Hotelaria,  como  aliás  noutros  setores  empresariais,  é  extremamente 
importante  criar,  estimular  e  fazer  perdurar  laços  de  confiança,  que  são  uma mais‐valia 
para um setor que apresenta características muito específicas  implicando, muitas vezes, a 
inovação  e  a  criação  de  novas  dinâmicas.  Assim,  o  setor  Hoteleiro  apresenta‐se 
confrontado com um elevado grau de volatilidade inerente à própria oferta do mercado, tal 
como  as  crises  internacionais,  que  afetam  diretamente  o  turismo  e  muitos  outros 
problemas de conjuntura, os quais não se podem prever. 
 Neste  projeto  de  estágio,  é  efetuado  o  arranque  de  um  sistema  de  CRM  que 
contempla  a  integração  de  dados.  O  primeiro  objetivo  é  a  integração  dos  dados 
provenientes  de  várias  fontes,  bem  como  a  uniformização  dos  metadados3  entre  os 
                                                            
3 “metadados são informações que descrevem várias facetas de um ativo de informação para 




a  operacionalização  do  sistema  de  CRM.  Para  conseguirmos  atingir  esse  objetivo  é 










Fátima  Hotels  realizar  uma  melhor  interação  com  os  clientes,  quer  estes  sejam 
organizações, geralmente associados a  (grupos), quer sejam clientes  individuais podendo, 
assim, dinamizar e divulgar as suas ofertas consoante a época do ano. Neste âmbito, estão 
a  ser  colmatadas  necessidades  imperiosas  para  o  grupo  económico  em  estudo, 
nomeadamente  o  estabelecimento  de  uma  base  de  dados  atualizada  de  pessoas  e 
organizações. 




















O objetivo geral deste estágio consiste em desenvolver  tarefas  inerentes à  integração de 
dados  do  Grupo,  no  nosso  caso,  Fátima  Hotels.  Para  a  concretização  do  objetivo  geral 
foram definidos os seguintes objetivos específicos:  












 Em  concordância  com  o  estágio  foi  elaborado  um Manual  de  Procedimentos  de 
Utilização da plataforma de comunicação implementada. 











lo  em  capítulos:  Introdução;  Contexto;  Revisão  da  Literatura;  Metodologia;  Trabalho 
Desenvolvido e Conclusões. 
No  primeiro  capítulo,  pretendemos  enquadrar  o  projeto  na  conjuntura  atual  do 







em  estudo. Nele,  abordamos  conceitos  fundamentais,  como  é  o  caso  do  CRM,  Business 
Intelligence e a  relação que estas  ferramentas apresentam  com o  setor aqui em estudo. 
Abordamos de forma teórica conceitos bastante práticos na vida diária do Grupo FH como é 
o caso do PMS, ERP.  













  O  Fátima  Hotels  Group  conta  com  uma  oferta  de  oito  unidades  hoteleiras:  Hotel 
Estrela de Fátima, Hotel Regina, Hotel Coração de Fátima, Hotel Cruz Alta, Hotel Genesis, 
Hotel  Santa Mafalda,  Luz  Houses  e  o  Imperhotel.  Os  hotéis  deste  Grupo  encontram‐se 
localizados,  nas  próximidades  do  Santuário  de  Nossa  Senhora  do  Rosário  de  Fátima.  A 
propriedade e gestão de cada unidade hoteleira é diversa, existindo uma centralização de 
toda a atividade de sistemas de  informação e comercial na central de vendas. Tal permite 
manter  a  personalidade  própria  de  cada  unidade  hoteleira,  a  proximidade  ao  cliente, 
facilitando  a  oferta  de  produtos  variados  dirigidos  para  diversos  segmentos.  O  Grupo 
funciona numa lógica de cooperativa, no que respeita à partilha de serviços como é o caso 
do  departamento  comercial.  O  Fátima  Hotels  partilha  também  o  software  de  Gestão 
hoteleira Protel4, estando todos os hotéis ligados ao PMS em tempo real. A nível nacional, é 
um dos raros grupos que funciona nesta perspetiva de join venturing. 5 
   São  vários  os motivos  pelos  quais  se  torna  importante  a  existência  de  uma  base 
dados para o Fátima Hotels. Em primeiro  lugar, no mercado atual de empresas hoteleiras 





reside no  facto de o Fátima Hotels apresentar uma  forte atividade comercial,  sustentada 
                                                            
















todas  as  unidades  hoteleiras  a  dois  kms  do  Santuário.  O  Grupo  faz  questão  de  estar 
presente nos mais  importantes certames mundiais de turismo religioso. Pelo menos vinte 
ações comerciais concertadas ocorrem todos os anos, entre feiras, workshops, conferências 











• Diretos  –  o  chefe  do  grupo  geralmente  integra  o  grupo,  reserva  diretamente  com  o 
hotel. Geralmente são grupos nacionais, espanhóis, paróquias, etc.;  
                                                            
6  “Em  2015,  a  Agência  Abreu  é  a  maior  organização  de  viagens  a  operar  no  mercado 




1 100 000  noites  de  estadia  são  reservadas  através  de  Booking.com.  (...)  Fundada  em  1996, 
Booking.com está disponível em mais de 40  idiomas, apresentando 1 013 000 propriedades ativas 














Company  (DMC)  português. Aqui,  encontramos  dois  intermediários  ao  longo  da  cadeia. 
Este  exemplo demonstra  a  cadeia de  intermediários  até  chegar  ao  cliente  final,  ficando 
bem evidenciada a dificuldade em identificar segmentos de clientes. 
Ao  analisarmos  a  realidade  dos  dados,  e  ao  percebermos  a  caraterização  do  Grupo, 
principais atores, verificamos a existência de dois grandes tipos: as Pessoas e as Organizações. 













• DMC:  “Destination  Management  Company”  é  uma  agência  que  centraliza 
serviços  e  conhecimentos  sobre  um  determinado  local,  região  ou  país,  com  o 
objetivo de promovê‐lo internacionalmente como um destino atrativo”9. 
   O entendimento do modo de funcionamento destes atores é  indispensável para se 









Grupo  que  estão  relacionadas  com  o  Projeto  em  análise.  O  tipo  de  cliente  que  está 
demonstrado na tabela refere‐se ao cliente que reserva os quartos. No âmbito do CRM é 
mais  importante  identificar  os  clientes  que  efetuam  a  reserva  dos  quartos,  do  que 









A  solução  adotada  através  da  utilização  do  sistema  de  gestão  de  base  de  dados 
Microsoft SQL Server 2014 vai permitir consolidar  toda a  informação num único  sistema, 
manter um histórico de todas as relações comerciais com os clientes e transformar dados 
em insight10 para o negócio, tendo um conhecimento mais atualizado das necessidades dos 
seus  clientes.  A  solução  vai  agilizar  o método  de  exportação  dos  dados,  bem  como  a 




  O  Grupo  económico  em  estudo  apresenta  uma  forte  aposta  nas  tecnologias  e 
sistemas  de  informação.  Atualmente  ostenta  estruturas  de  comunicação  de  informação 























organizar os  seus departamentos de vendas,  relações  com  clientes e  comunicações. Este 




Este  sistema  de  gestão  de  relações  com  os  clientes possibilita  o  desenvolvimento  e 
manutenção  dos  mesmos,  está  idealizado  para  comerciais,  uma  vez  que  é  de  simples 
utilização.  
  O  WebCrm  encontra‐se  em  utilização  em  vários  países  a  nível  mundial, 








nível  pontual  no  caso  de  campanhas  de  email  marketing  ou  recorrente,  por  exemplo 
























o  hotel  tem  a  informação  que  o  cliente  almoçou  no  Restaurante  no  dia  um,  tomou  o 
pequeno‐almoço no dia dois, fez um pedido de quarto no dia três, tomou uma bebida no 
Bar no dia quatro. 
   Desta  forma,  é  possível  traçar  o  plano  de  compra  do  cliente,  dentro  do  hotel, 
durante a sua estadia, percebendo a  jornada do mesmo e conhecer o comportamento do 
consumidor.   












  Os  dados  dos  hotéis  encontram‐se  numa  base  de  dados  comuns.  Cada  unidade 
hoteleira tem acesso à base de dados comum. Todos os dados encontram‐se centralizados. 















O  objetivo  desta  plataforma  é  que  os  colaboradores  da  central  de  vendas  consigam 
extrair  mais  input  dos  clientes,  efetuando,  assim,  uma  melhor  análise  do  mercado. 




tem  acesso  a  base  de  dados  dos  outros  hotéis  do  grupo.  Permite  em  tempo  real,  visualizar  a 
disponibilidade de todos os Hotéis e efetuar reservas centralmente, mas na base de dados de cada 
um dos hotéis. Deste modo, não existe o problema de a central ter uns dados e os hotéis outros, ou 
ser  necessário  efetuar  atualizações  ou  comparações.  Com  protel  hotelsoftware®  MPE  toda  a 















A  articulação  entre  tabelas  foi uma  tarefa que nos ocupou muito  tempo porque 
existiam  nomenclaturas  diferentes  entre  as  várias  tabelas.  Assim,  esse  processo  de 
matching  entre  tabelas  foi  exaustivo  e minucioso,  quer  pelo  grande  número  de  tabelas 
existentes,  quer  pelo  grande  número  de  nomenclaturas  de  forma  não  estruturada 
existentes.  
Inicialmente,  foi  necessário  fazer  um  inventário  dos metadados.  Só,  depois,  foi 
possível estabelecer uma estrutura de metadados única. O Anexo II representa um excerto 






três  tabelas  com  maior  expressividade:  a  tabela  STG_organisation,  que  inclui  os 
dados vindos do Protel, a tabela organisation source que engloba os dados vindos 
do  WebCrm  e  a  tabela  Organisation  que  possui  os  dados  vindos  da  tabela 
Organisation source. 

























que  toca  ao  seu  relacionamento  com  as  fontes  de  dados.  Podemos  verificar  que  esta 
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A  figura  número  4  representa  a  arquitetura  geral  do  Projeto.  Inicialmente,  os 
sistemas  operacionais  foram  Portel  e  WebCrm  (estes  começaram  por  funcionar  como 









   A  criação  da  Staging  Área  é  uma  parte  fundamental  no  desenvolvimento  do 
sistema, porque, todas as modificações de dados são aqui efetuadas.  
Pelo facto de estarmos a lidar com um número relativamente baixo de dados, não 
foi  nosso  objetivo  o  desenvolvimento  de  um  Data  Warehouse  14  sobre  os  mesmos. 
Optámos por ter uma tabela mãe, a tabela STG_organisation, que contém os dados 
principais e, associada à referida tabela, as relações e chaves de outras tabelas. 
A  Staging  Área  funciona  como  um  espelho  das  tabelas  do WebCrm.  Criámos  as 
mesmas  tabelas  que  existem  no  CRM  como  forma  de  evitar  eventuais  problemas  de 
conversão  de  dados  entre  as mesmas  e  facilitar  o mapeamento  de  campos.  O  CRM  é 
acedido através de uma API15, desta forma foi oportuno a criação de um espelho na Staging 
Área  como  forma de  simplificar o  código para a utilização do WebCrm. A base de dados 
Staging Área é a primeira estrutura de destino do processo de extração dos dados, a partir 
dos  sistemas  fonte. A  informação  retida  foi alvo de um  conjunto de operações, que  tem 
como objetivo a preparação da informação para o WebCrm 
                                                            
  14   “Um data warehouse é uma  arquitetura de  armazenamento projetado para  armazenar 
dados  extraídos  dos  sistemas  de  transacionais,  armazenamento  de  dados  operacionais  e  fontes 
externas. (...) O Warehouse agrega os dados, de forma resumida adequada para a análises em toda a 










  A  revisão da  literatura  tem o  intuito de proporcionar o enquadramento  teórico ao 
nosso projeto.  
  Apresentaremos  os  conceitos  mais  técnicos  que  estiveram  relacionados  com  o 
desenvolvimento do Projeto como é o caso Business Intelligence, ETL e CRM.  






  Abordaremos,  sempre,  os  presentes  temas,  recorrendo  a  artigos  académicos  e 
interligando com a realidade hoteleira ‐ o caso em estudo.  
  A  escolha  destes  assuntos  para  a  revisão  da  literatura  deveu‐se  ao  facto  de  o 
presente  projeto  se  focar  no  desenvolvimento  de  um  sistema  de  (BI),  que  interliga  o 
carregamento de dados entre o CRM e o PMS.  
3.1 ENQUADRAMENTO 
  Durante os  anos noventa, houve uma mudança  significativa,  em  grande parte das 
organizações,  em  que  estas  começaram  a  sentir  a  necessidade  de  gerir  relações,  em 
detrimento  de  gerir  transações,  como  refere  Light  (2003).  Desta  forma,  enquanto  os 
sistemas  de  Enterprise  Resource  Planning  (ERP)  dominaram  a  era  das  transações,  os 
sistemas  de  CRM  têm  vindo  a  dominar  no  que  diz  respeito  a  relações,  Osarenkhoe  e 
Bennani  (2007).  Isto  justifica‐se  pela  alteração  no  modo  de  relacionamento  que  as 
empresas  tiveram  de  apresentar  com  os  mercados,  devido  às  alterações  no 
comportamento dos clientes. 
  Os  sistemas  e  tecnologias  que  gerem  a  informação  são  a  forma  de  as  organizações 





o  facto  de  os  resultados  conseguidos  por  uma  empresa  não  serem  suscetíveis  de  replicar 
noutras  concorrentes.  Podemos  considerar  a  gestão  de  dados  uma  vantagem  competitiva, 







conhecimento da pessoa  que o  recebe,  ficando mais habilitada  a desenvolver determinada 
atividade ou a tomar determinada decisão” (Galliers,1987). 





  O  conceito  de  Business  intelligence  é  defendido  no  glossário  como  “um  termo 
abrangente que inclui as aplicações, infraestruturas e as ferramentas e melhores práticas que 
permitem  o  acesso  e  a  análise  de  informações  para  melhorar  e  otimizar  decisões  e 
desempenho”  (Gartner,  2016). O BI  tem  em  vista  a  agregação  a  e manipulação dos dados 
disponibilizando‐os  de  acordo  com  as  necessidades  de  negócio.  Este  torna  possível  tomar 










Esta  inconsistência  de  uma  definição  foi  salientada  por  Parvatiyar  e  Sheth  (2001).  Para 
Gummesson (2010) trata‐se de um conceito em aberto, havendo várias interpretações. 
Para  (Srivastava, Shervani, & Fahey, 1999 apud Frow et al., 2011) CRM é a atividade que 
apresenta  a  construção  do  relacionamento  com  os  clientes,  bem  como  aspetos  de 
identificação e desenvolvimento da visão com os clientes. 
  O CRM apareceu por volta do ano de 1990,  tendo em vista o bom  relacionamento 
com o cliente, através do melhor conhecimento dos gostos e preferências do mesmo. Como 
nos indicam os autores (Kimball & Ross, 2002, p. 142). 
  A  “Estratégia  de  negócio  nuclear  que  integra  processos,  funções  internos  e  redes 
externas para  criar e entregar  valor a  clientes‐alvo  com um  lucro. Esta baseia‐se na  alta 
qualidade  de  dados  relacionados  com  clientes  e  é  permitida  através  das  tecnologias  de 









atividades  suportadas por  tecnologias  e processos, dirigidos por estratégias  e projetadas 
para melhorar o desempenho da empresa na área de gestão de clientes”. 
  Segundo  a  American  Marketing  Association  (2015),  CRM  é  definido  como  "A 
disciplina  em  marketing  combinando  base  de  dados  e  sistemas  de  informação  com  o 






  Um  grande  objetivo  é  tornar  clientes  não  rentáveis  em  rentáveis.  Desta  forma, 
quanto maior for o grau de conhecimento do comportamento de compra dos clientes mais 
fácil  será  a  manutenção  de  relações  de  forma  contínua.  O  CRM  é  uma  filosofia  de 
organização,  uma  vez  que  é  um  processo  interrupto  que  tem  de  estar  alinhado  com  a 
estratégia das organizações, sendo visto como uma cultura  interna. Por  isso mesmo, para 
se obter um CRM de  sucesso  é preciso que  todos os departamentos  estejam  alinhados, 
percebendo o valor que os dados têm para a organização. 
  A denominação de CRM analítico ocorre quando  se  recorre a  soluções de Business 
Intelligence para a transformação de dados de forma a torna‐los em informações. 
3.2.1 Tipos de CRM  
  Chen  e  Popovich  (2003)  defendem  que  sistema  de  CRM  é  uma  combinação  de 
pessoas, processos e tecnologia, cujo objetivo é compreender os clientes de uma empresa. 
Afirmam, ainda, que, apesar do sistema de CRM estar relacionado, maioritariamente com 
tecnologia,  pensar  no  CRM  unicamente  como  uma  solução  tecnológica  irá  certamente 
















  O  CRM  operacional  visa  automatizar  os  processos  de  negócio  relacionados  com  o 
cliente  (Buttle,  2012).  Neste  tipo  de  CRM  o  recurso  à  tecnologia  tem  como  objetivo 
promover  a  automação  de marketing,  automação  da  força  de  vendas  e  automação  do 
serviço.  
Analítico  




com  base  em  registos  de  compras,  registos  de  pagamentos,  respostas  em  campanhas, 
produtos adquiridos, entre outros.  
Colaborativo  
  O  CRM  colaborativo  consiste  no  alinhamento  tático  e  estratégico  de  diferentes 
empresas em diferentes níveis da cadeia de fornecimento para identificar, atrair e reter os 
clientes  mais  rentáveis  (Buttle,  2012).  O  CRM  colaborativo,  envolvendo  diferentes 
empresas que colaborem em parceria, é mais complexo e surgiu com o desenvolvimento e 
evolução das  tecnologias de comunicação. Permite  servir os clientes, de uma  forma mais 
eficaz através da partilha de informação ao longo de toda a cadeia de fornecimento.  
3.2.2 CRM e a sua Relação com a Indústria Hoteleira  
Segundo Huang  e  Cheng  (2010),  o  aumento  da  competitividade  entre  empresas  e  o 
aumento  das  exigências  e  necessidades  de  clientes  incentivaram  a  indústria  hoteleira  a 
desenvolver  estratégias  de  relacionamento  com  os  seus  clientes.  Simultaneamente, 
(Noone,  Kimes &  Renaghan,  2003)  acreditam  que  os  níveis  de  retenção  e  lealdade  dos 
clientes provocam o aumento dos lucros através do investimento em tecnologias de CRM. 
De  acordo  com  Piccoli  et  al.,  (2003),  a  indústria  hoteleira  está  vocacionada  para  o 
atendimento  e  interação  direta  com  os  seus  utilizadores. Desta  forma,  segundo  o  autor 
acima descrito, através deste modus operandi é possível recolher diferentes informações de 




Assim,  segundo  Sigala  (2005),  as  adoções  de  estratégias  de  CRM  permitem,  por 
excelência,  procurar,  recolher  e  armazenar  todas  estas  informações  válidas  e  corretas. 
Segundo  o  autor,  a  integração  de  dados  a  partir  de  sistemas,  como  o  PMS,  central  de 
reservas e outras fontes internas e externas à organização, é possível obter uma visão clara 
e  total  do  cliente.  Com  estas  informações  é  possível  ter  um  real  conhecimento  das 
necessidades e preferências dos clientes, sendo mais fácil antecipar o seu comportamento 
de  compra. O  Fátima Hotels Group  segue  a mesma  diretriz,  uma  vez  que  o  objetivo  da 
presente  proposta  é  unir  as  informações  do  PMS,  da  central  de  reservas  e  dos 
conhecimentos dos colaboradores que participam em ações comerciais.  




2  ‐  Falta de  coesão  entre os diversos  sistemas  entre os hotéis:  é  importante  analisar  as 
informações de  todos os hotéis da mesma cadeia, de modo, a garantir a consistência e a 
personalização do serviço em cada interação com o cliente.  
O  caso  do  Fátima  Hotels  Group  é  radicalmente  diferente  uma  vez  que  os  hotéis 
implementaram um PMS que contém uma base de dados única partilhada pelas suas oito 
unidades  hoteleiras.  Desta  forma,  o  Grupo  adota  uma  política  coesa  apresentando‐se 
consistente e solidário em todas as unidades hoteleiras.  
Segundo Haley  e Watson  (2002),  quando  as  estratégias  de  CRM  são  aplicadas  à 
indústria hoteleira, entre outras áreas, é utilizado o marketing experimental, envolvendo os 
colaboradores com os clientes, de forma a construir uma relação forte. Para Sigala (2003), 
para  que  esta  relação  seja  duradoura  é  necessário  realizar  uma  boa  gestão  do 
conhecimento de comportamentos, hábitos e preferências dos clientes.  
Concluindo,  o  CRM  especificamente  no  sector  hoteleiro  apresenta‐se  afeto  a  três  áreas 







pode  ignorar.  Hoje  em  dia,  com  a  evolução  da  tecnologia,  deu‐se  uma  alteração  no 
processo  e  forma  de  compra  do  cliente,  o  que  leva  a  que  o  setor  se  reposicione 
estrategicamente perante estas alterações.   
  Como nos indica o autor Petrone (2001), a nova geração de turistas utiliza os dados à 
sua  disposição  na  internet  para  encontrar  soluções  que  acrescentem  valor  e melhores 
preços para os seus períodos de férias.  
  O  mercado  do  alojamento  teve  uma  grande  alteração  no  seu  modo  de 
funcionamento e relacionamento com o cliente até porque este também modificou muito o 
seu  comportamento  e  sentido  de  compra.  Atualmente,  as  grandes  interfaces  de 
comunicação  são  a  internet  e  o  social media16,  estes  vieram  transformar  o modo  como 
eram efetuadas e planeadas as campanhas de marketing há uns anos. Assim, hoje em dia, 
os meios que as empresas  têm ao  seu dispor para  comunicar  são  imediatos e  intuitivos, 




comunicação  estão  atualmente  descontinuadas,  e,  embora  não  estejam  assim,  a  uma 
distância temporal muito longa, apresentam‐se completamente ultrapassadas. Na verdade, 
as tecnologias de informação e comunicação substituíram‐nas de forma avassaladora. 
  O  conceito  de  cliente  como  um  mercado  é  menos  importante  enquanto  cliente 
pessoa, porque com as tecnologias de informação e com a disseminação de dados é total a 
perda  de mercados  específicos.  As  organizações  vendem  para  os  clientes  finais.  Neste 
sentido, os autores Peppers e Rogers (2004) reforçam que o foco deve estar no cliente em 
vez do mercado. 
  O  cliente  através  da  grande  interface  que  é  a  internet  tem  acesso  a  grande 
quantidade de dados, informações e, como a oferta é tão extensa, é o próprio cliente que é 
                                                            




um  elemento  preponderante  no  preço  de mercado  (Peppers  e  Rogers,  2004). Ainda,  os 
mesmos autores apresentam o conceito de CRM como a chave que  torna o cliente como 
centro do negócio,  rompendo  com o método dos  sistemas  tradicionais, pouco eficientes 
para o momento atual. 
  Os autores  (Čerović e Batić,2014 apud Cacic, 2010.p.311) caraterizam as vantagens 
de implementação das tecnologias de informação no mercado do alojamento. 




setores menores, bem como o seu feedback, ou seja, a  integração informativa de 
uma grande empresa; 
•  Permite  a  tomada  de  decisão  ideal  e melhor  controle  dos  planos  da  empresa  e 
implementação das ações, etc. “ 
Concluindo,  existem  inúmeras  motivações  e  mais‐valias  no  alinhamento  entre  as 
tecnologias e sistemas de informação com o setor do alojamento. Posto isto, podemos 








engagement  operations”17,  a  taxa  de  crescimento  anual,  composta  (CAGR)‐  compound 
annual growth rate   do mercado de business  Intelligence será 27,4 % entre 2012 e 2016. 
                                                            













consequente crescimento do BI  tem afetado  todos os setores. A  indústria de alojamento, 
não é a que colocou mais ênfase em Business Intelligence até agora, mas começou a ver o 
seu valor e importância para a identificação de tendências e tomada de decisão eficaz. 
  As soluções de Business  Intelligence permitem a  recolha, armazenamento e análise 
dos dados e informação recolhida de diferentes fontes (Gouveia e Ranito, 2004).  
  Business  Intelligence é um “conceito que engloba um vasto conjunto de aplicações 
de apoio à  tomada de decisão que possibilitam um acesso  rápido, partilhado e  interativo 
das  informações, bem como a  sua análise e manipulação; através destas  ferramentas, os 
utilizadores podem descobrir relações e tendências e transformar grandes quantidades de 
informação em conhecimento útil.” (Sezões, Oliveira & Baptista, 2006).  Foi em 1989, que o 
termo  BI  surgiu  pela  primeira  vez,  por  Howard  Dressner,  para  descrever  conceitos  e 
métodos baseados em factos, que influenciam a tomada de decisão.  
  Assim, os primeiros sistemas de apoio à decisão surgiram por volta de 1970, e eram 








que exigem  formas  rentáveis e  inovadoras de processamento de  informações que permitem uma 




estão,  disponibilizando  a  informação  relevante  e  necessária  para  a  tomada  de  decisão, 
Mota (2009).  
  Qualquer  solução  de BI  é  composta  por  duas  atividades  principais:   unir  dados  de 
várias  fontes,  através  de  ferramentas  de ETL  (Extract,  Transform  e  Load),  e  criar  um 
repositório de dados, disponibilizando  a  informação de  forma  esquematizada  através de 
ferramentas  de  criação  de  cubos multidimensionais  que  estará  repetida  em  relatórios, 
gráficos, dashboards, etc. Deste modo, podemos constatar que os conceitos de BI e ETL se 
encontram  relacionados,  uma  vez  que  através  de  processos  de  ETL  é  possível  a 
concretização de soluções de BI.  
3.4.1 ETL ‐ Extracting, Transforming and Loading 
  O  carregamento  dos  dados  no  DW  (Data  Warehouse)  é  efetuado  através  de 
ferramentas  de  ETL,  os  quais  acedem  aos  diferentes  sistemas  de  fonte  através  de  API 
(Application Program  Interfaces), sendo, segundo Santos e Ramos  (2009, p. 99), a  ligação 
ODBC  (Open Database Connectivity) das mais utilizadas, e extraem a  informação que  for 
considerada relevante. 
  Extract refere‐se à extração dos dados a partir dos sistemas fontes, o Transform refere‐
se  à  transformação  dos  dados  e  o  Load  refere‐se  ao  carregamento  nas  estruturas 
dimensionais.  O  SQL  Server  Integration  Services  (SSIS)  foi  a  ferramenta  utilizada  na 
construção  do  processo  de  ETL. Unindo  a  Staging  Área  com  os  softwares  de  gestão  do 
Grupo  FH,  o  ETL  assegura  a  recolha  da  informação  das  fontes  (temporalmente 




















  O  autor Bardi  (2007)  indica que os PMS  influenciam de  forma  global  a  gestão das 
várias  áreas  de  um  hotel,  e  que  permitem  o  bom  funcionamento  de  atividades  como: 
Reservas, Check‐in, Check‐out.  
  Mais  recentemente  o  autor  Kasavana  (2011)  defende  que  a  tecnologia  é  a  peça 
fulcral de uma entidade hotelaria, tocando assim praticamente todas as áreas.  
  Atualmente,  a  facilidade  de  se  efetuar  uma  reserva,  ou  de  se  consultar  qualquer 
unidade hoteleira é muito rápida. Desta forma, podemos concluir que, com o fenómeno da 
crescente  globalização  e,  em  simultâneo,  com o  crescimento das  redes de  tecnologias  e 
sistemas de  informação, tem sido mais fácil o crescimento de alguns setores. E o setor da 
hospitalidade  vem  nesse  sentido.  Com  a mesma  opinião  apresenta‐se O'Connor  (1999), 
uma vez que este afirma que o  sentido de  crescimento do  setor está  relacionado  com a 
facilidade  de  fazer  reservas  e  tem  um  crescimento  sincronizado  com  a  evolução muito 
positiva dos sistemas de informação e comunicação no setor do turismo.  
















  A  nível  contabilístico,  o  PMS  apresenta‐se  como  uma  mais‐valia  porque  gere  as 
questões associadas à componente fiscal, como é ocaso da emissão de faturas ou mesmo a 
emissão do SAFT ‐ Standard Audit File for Tax20.  




a  nível  de  refeições.  Assim,  facilita  no modo  de  estabelecimento  do  número  e  tipo  de 
recursos (humanos e/ou físicos) que são necessários alocar para cada atividade. 
  Finalizando a ideia do autor, estes sistemas permitem gerir de forma eficaz todas as 
operações  do  negócio  de  forma  coordenada  e  centralizada,  o  que  permite  uma  visão 
transversal  da  gestão  de  distintas  operações  que  ocorrem  no  dia  a  dia  da  vida  de  uma 
unidade Hoteleira. 





  O  Enterprise  Solution21  é  um  sistema  integrado  que  oferece  no  mercado  do 
alojamento  uma  integração  de  vários  sistemas  entre  qualquer  ambiente  de  cadeia  de 
                                                            
  20  “SAFT  é  um  ficheiro  normalizado  (em  formato  XML)  com  o  objetivo  de  permitir  uma 
exportação  fácil, e em qualquer altura, de um conjunto predefinido de  registos contabilísticos, de 
faturação, de  documentos  de  transporte  e  recibos  emitidos,  num  formato  legível  e  comum, 
independentemente  do  programa  utilizado,  sem  afetar  a  estrutura  interna  da  base  de  dados  do 
programa  ou  a  sua  funcionalidade.  A  adoção  deste  modelo  proporciona  às  empresas  uma 
ferramenta  que  permite  satisfazer  os  requisitos  de  fornecimento  de  informação  aos  serviços  de 










Concluindo,  estes  aplicativos  são  utilizados  para  gerir  o  negócio  de  forma 





  Os autores Shehab et al.,  (2004)  indicam que o entreprise  resourse planning  como 
sistema  contém  de  forma  centralizada  e  coordenada  um  conjunto  de  subconjuntos  de 
software.  Os  autores  reforçam  que  estas  soluções  são  adotadas  por  vários  tipos  de 




ferramentas  que  um  ERP  disponibiliza  para  uma  organização  desde  a  componente 
contabilista até aos Recursos humanos.  
  Atualmente,  com  a  grande  difusão  de  sistemas  nas  empresas,  é  fundamental  que 





pensamento  estratégico  optado  pelo Grupo  Fátima  Hotels:  existir  uma  convergência  de 
dados de vários  formatos e  sítio para um único  formato no  sentido de aproveitar  toda a 
polivalência que os mesmos contêm. Esta política de integração de dados tem de ser vista 
de  forma  transversal.  Assim,  constatámos  que  quer  os  rececionistas,  que  mantêm  o 
contacto  diário  direto  com  cliente,  quer  os  comerciais,  quer  o  departamento  do  IT 
apresentam  sempre  o  objetivo  de manutenção  de  dados.  Esta  correlação  entre  o  back‐ 
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front‐office  são  todos  os  colaboradores  que  têm  contacto  direto  com  o  cliente 




















Scrum.  A  principal  metodologia  por  nós  utilizada  foi  a  RUP.  Num  segundo  patamar 






pela  IBM,  onde  passou  a  ser  chamada  de  IRUP.  Segundo  Kruchten  (2003)  RUP  “é  um 
processo de engenharia de software (…)”. Como nos  indica o mesmo autor, o objetivo do 
RUP  é  a  produção  de  software  que  vá  ao  encontro  das  necessidades  dos  clientes.  Este 
afirma, ainda, que “O Rational Unifed Process se baseia no desenvolvimento e manutenção 
de modelos  de  sistema  em  desenvolvimento  “. O  Rational Unified  Process  é  processo  a 
através do Unified Modeling Language (UML) que apresenta como finalidade a ilustração de 
processos de ação. 








   Consideremos  que  as  suas  principais  características  estão  ligadas  com  o 








processo  que  ocorre.  Representa  o  aspeto  dinâmico  do  processo  em  termos  de  ciclos, 
fases, iterações e etapas. 
   No  RUP,  um  produto  de  software  é  projetado  e  construído  em  sucessão  de 
interações incrementais. Isso permite testar e validar ideias de design, bem como mitigação 
de risco, a ocorrer mais cedo no ciclo de vida do produto. 
  A  dimensão  vertical  representa  disciplinas  do  núcleo  do  processo  ou  fluxos  de 
















desta  fase  é  analisar  de  forma mais  detalhada  o  problema,  avaliando  os  riscos  que  o 
projeto pode sofrer no sentido de os eliminar. Também é definida a arquitetura. 
 













 Análise e Projeto: Traduz os  requisitos numa  linguagem que descreve  como o  sistema 
deve ser implementado. Utiliza a linguagem UML; 
Implementação:  Fluxo muito  importante.  É nesta  etapa que o  sistema  é  codificado na 
linguagem de programação especificada;   
Testes: Nesta fase faz‐se teste em todo o sistema, verificando se este está de acordo com 










 Ambiente:  Define  como  o  RUP  foi  configurado  para  ser  utilizado  no  projeto,  além  da 
organização do ambiente de trabalho para toda a equipa de desenvolvimento.   
Interações:  Segundo  Kruchten  (2003)  “Cada  fase  no  Rational  Unified  Process  pode  ser 



































    O Scrum é um processo para projetos e desenvolvimento de software  focado nas 
pessoas e indicado para ambientes em que os requisitos aparecem e mudam rapidamente 











  A  fase  inicial  Pré‐Game  /  Pré‐Sprint  corresponde  à  etapa  de  preparação,  e  é 
considerada como uma fase preliminar ao projeto, onde todo o planeamento é feito, assim 




  Os  sprints  correspondem  ao  desenvolvimento  do  processo  do  Scrum,  visto  que  é 
nesta fase que todo o trabalho é realizado. A esse processo dá‐se o nome de ciclo de um 
Sprint.  





início de cada  iteração, a equipa e o cliente  reúnem‐se para decidirem quais os  recursos 
que vão ser implementados e entregues.  
  A  existência  da mudança  é  sempre  possível  em  todas  as  fases  do  projeto.  Uma 
iteração concluída pode ser alterada mais tarde no projeto. Todas essas mudanças podem 
ser feitas sem ter que aumentar o orçamento.  
  A  equipa  é  constituída  por  pequenos  grupos.  Não  existe  hierarquia  e  todos  os 
elementos assumem responsabilidade pela entrega do projeto. 
                                                            
24  “O  product  backlog  ou  "backlog"  é  um  requisito  para  um  sistema,  expresso  numa  lista  de 
prioridade  de  itens  do  Product  Backlog.  Este  inclui  os  requisitos  do  cliente  funcionais  e  não 
funcionais, bem como os requisitos técnicos. O product backlog é de responsabilidade exclusiva do 
proprietário do produto.Durante uma reunião de plamenamento da Sprint, os  itens do backlog são 








  Inicialmente  foi  dada  uma  formação  sobre  toda  a  envolvência  do  hotel,  cultura  e 
dinamismo  do  setor,  bem  como  sobre  o  estudo  de  caso  de  turismo  Internacional  em 
Fátima. A fase da preparação ocorreu durante o primeiro mês de estágio.  
  A  primeira  parte  do  Projeto  destinou‐se  à  preparação  da  informação.  Esta  parte 
inicial  teve  como  objetivo  a  preparação  dos  dados  que  foram  utilizados  durante  todo  o 
projeto. Aqui, realizou‐se a análise de toda a informação existente, convertendo‐a para um 
formato passível de  ser  carregado na  Staging Área.  Estes dados provêm de documentos 
físicos (cartões de visitas de clientes) e digitais (informação vinda do PMS ‐ PROTEL ‐ interno 
do Gupo FH e mais algumas tabelas em excel existentes). 




  Cumulativamente,  foi desenhado o modelo de dados no  sistema de base de dados 
SQL Microsoft 2014. Realizámos uma ligação API que se apresentou muito útil para o bom 
desenvolvimento  do  projeto.  A  API  foi  igualmente  importante  numa  perspetiva  de 






A  informação  é  uma  peça  fundamental  para  as  organizações,  especialmente  na 











O Grupo  apresenta  vários  tipos  de  dados  em  formato  físico  e  digital,  o  que  levanta 
alguns problemas de coerência de metadados e de fiabilidade dos mesmos. As fontes são 
em grande volume e encontram‐se centralizadas na central de vendas. Estes apresentavam‐
se  desorganizados,  e  desatualizados.  Não  existia  nenhum  sistema  de  importação 
automática  dos  dados  físicos  para  o  digital,  consequentemente  também  não  existia 
nenhum  sistema que  tornasse possível  a  comunicação do PMS  com o CRM. Não  existia, 
ainda, qualquer tratamento de dados de clientes, daí a justificação do presente projeto.  
 O presente projeto  tem  em  vista  a  resolução desse problema,  com  a  integração de 
dados  e  arranque  do  sistema  de  CRM,  associado  a  várias  fontes  de  dados.  Assim,  a 
integração de dados, perante o panorama que o Grupo apresentava, foi uma etapa morosa, 
mas fundamental, para se poder desenvolver a segunda parte, reabilitação do CRM.  




  O  objetivo  da  inventariação  é  a  identificação  de  todos  os  dados  sobre  os  clientes 
individuais e grupos existentes no Grupo Fátima Hotels. Os dados presentes no Grupo são 
provenientes dos  cartões‐de‐visita, obtidos em Ações Comerciais e visitas a vários países 
pelo  departamento  comercial.  Existem  ainda  tabelas  que  contêm  informação  de 














porque  fica  preparado,  se  existir  a  alteração  das  fontes  de  dados,  para  que  possa  ser 
possível  aproveitar  grande  parte  do  desenvolvimento  que  já  está  feito,  permitindo 
acrescentar as fontes de dados.  














































projeto  se  desenvolveu  com  os  dois  softwares  em  utilização,  o  que  dificulta  o 






PMS.  Esta  solução  não  era  a  melhor,  uma  vez  que  poderia  existir  a 
superposição de dados errados. Vejamos o seguinte exemplo: se chegasse um 
cliente novo  ao hotel  e  a  sua  ficha  fosse  criada no  Protel na  receção ou,  se 
porventura esse cliente  já existisse na base de dados do Protel, mas os dados 
fossem  atualizados,  essas  alterações  (criação  ou  update)  nunca  estariam 
comtemplados  no  CRM,  uma  vez  que  o  sistema  só  atualizaria  de  forma 
unilateral  os  dados  neste  caso  do  CRM  para  o  PMS.  Isto  não  seria  uma 
realidade que o Grupo estivesse disposto a enfrentar.  
• Protel – CRM : Esta possibilidade resultaria de forma oposta da anteriormente 
descrita,  uma  vez  que  os  dados  seriam  inseridos  do  PMS  para  o  CRM.  Esta 
solução  também  não  era  a melhor, porque  iria originar problemas de dados 




cria na hora uma  ficha nova no WebCrm. Se o  sistema  funcionasse de  forma 







os  lados. Permite  também que  a  atividade  comercial  se efetue de  forma mais  simples e 
clara. 
   Resumidamente, o sistema sobrepõe sobre a informação mais antiga a mais recente. 
















  Esta  escala  tem  como  objetivo  classificar  a  qualidade  dos  ficheiros.  Assim,  foi 




como  ficheiros  com qualidade  impossível. Os  ficheiros que  apresentam  alguns  erros nos 
dados, mas  que  sejam  úteis  numa  perspetiva  de marketing  relacional  com  clientes  B2B 




















formato.  Isto  tem  em  vista  o  real  conhecimento  dos  dados  presentes  no  Grupo  FH  e 















  Depois de os dados  se  encontrarem  reunidos, procedeu‐se  à  análise dos mesmos, 
que  incidiu na verificação de erros e  repetições nos dados. A análise  foi  feita quer numa 
fase  inicial  no  excel,  quer  no  SQL  Server. O  primeiro  refinamento  foi  o  que  teve maior 
importância para os dados que estavam em  formato  físico. Este primeiro refinamento  foi 
essencial, uma vez que conseguimos minorar os principais erros nos dados. Este tratamento 
inicial  em  excel  apenas  foi  feito  para  cartões,  tabelas,  dados  em  emails,  no  fundo  para 
todos os dados que ainda não estavam  inseridos nem na cloud do CRM, nem na base de 
dados  do  Protel.  Verificou‐se  a  existência  de  repetições  entre  os  próprios  ficheiros 
(tabelas),  visto que  estes  apresentavam dados de  vários  anos que  estavam  sobrepostos. 
Exigiu,  da  nossa  parte,  várias  filtragens  dentro  de  cada  ficheiro,  bem  como  uma 
comparação entre ficheiros.  
   Constatámos que existiam dados em  ficheiros diferentes de  feiras  idênticas, que se 
tinham  realizado  em  anos  diferentes.  Verificámos  que  muitos  desses  dados  estavam 
sobrepostos,  desatualizados  e  repetidos,  continham,  até,  organizações  que  já  tinham 
fechado. Foi possível identificar a sobreposição de dados similares.  
  No CRM encontrámos muitos duplicados, quer pelo id, ou quer pelo nome, o que se 


















validar  todos os dados que estavam repetidos pelo utilizador  final e,  igualmente,  tivemos 










  Criámos  um modelo  de  dados  a  partir  dos  dados  do WebCrm  e,  com  base  neste, 
criámos um segundo modelo ao qual chamámos espelho que reflete o modelo de dados do 










Protel  e  do WebCRM.  Os  dados  Staging  apresentam  a  estrutura  em  que  descrevemos 
sucintamente. 
   A Staging Área é onde se desenvolve toda a ação planeada. O desenho da base de dados 














• A  tabela Organisation é  a  segunda  tabela  com maior  importância, uma  vez 
que contém os dados vindos do WebCrm.  
A  Staging  Área  também  conta  com  tabelas  acessórias  que  apenas  tem  o  objetivo  de 
suportar as principais. As tabelas acessórias são as seguintes:  
Tabelas espelho (Event; Product; Person ; Activity ; Relation) 
• Organisationsource:  é  uma  tabela  volátil,  uma  vez  que  contém  os  dados 
vindos do WebCrm numa fase inicial do processamento do sistema. Os dados nesta 
tabela  não  apresentam  grande  importância  porque  apenas  é  uma  tabela  de 
transição entre o WebCrm e o  nosso sistema;  



















Esta  foi,  sem dúvida, a  tarefa mais extensa do projeto, uma vez que existiam muitos 
dados  repetidos  e,  ainda,  pelo  facto  de  terem  ocorrido  repetições  quando  fizemos  a 
primeira importação de dados. Assim, tivemos de fazer uma limpeza muito pormenorizada. 
Nesta  fase, quando  surgiram dúvidas  sobre  a  interpretação dos dados  sobre o  seu  tipo, 
caraterísticas  e  composição  (exemplo  dúvidas  em  campos  nos  dados  de  uma  certa 
entidade) analisámos em conjunto com os comerciais da central de vendas, uma vez que 
são os intervenientes mais aptos para este tipo de validações.  





se  conseguir efetuar o  cruzamento de dados de  forma bidirecional. De outra  forma, não 































tempo  em  termos  de  desenvolvimento,  foi  decidido  desenvolver  apenas  um  sistema  de 







relevantes  para  o  WebCRM  na  Staging  Área,  mais  especificamente  na  tabela 
STGOrganisation27.  Os  dados  são  conseguidos  através  da  view  do  Protel 





27  Recordamos  que,  tal  como  abordado  no  ponto  2.2.1.1  Integração  Protel  e WebCrm,  a 








O  funcionamento do Read WebCrm    contém a maior  complexidade porque nos obriga à 
utilização da API do WebCrm. 
Truncate  Organisation  Source,  CRM  Fetcher,  Determina  apagadas  e  Actualiza 
Organization    ‐  Existe uma  tabela  específica  (OrganisationSource) para  receber  as  linhas 
que existem atualmente no WebCrm. Como a API do WebCrm não permite perceber que 
linhas  foram apagadas o  sistema apura essas  linhas apagadas por exclusão de partes, ou 
seja,  pelas  linhas  que  estando  na  Organisation não  estão  na 
OrganisationSource. 
  A tabela OrganisationSource é sempre  limpa (Truncate OrganisationSource) 
e preenchida  (CRMFetcher). O  apuro das  linhas  apagadas  é  feito pela  tarefa  (Determina 
Apagadas),  que  coloca  um  bit  de  apagado  na  tabela  Organisation.  O  último  passo 
 
52 
passa por  actualizar ou  inserir  linhas mais  recentes na  tabela Organisation.  Só  aqui 








SincronizaStagingEntidadesProtel  ‐  Esta  tarefa  visa    atualizar  a  tabela 































Mais  uma  vez  este UpSert  além  de  atualizar  as  linhas  das  entidades  do  Protel,  atualiza 
também os novos ID criados nas tabelas STG_Oraganisation e Organisation.  
Linhas  a  atualizar  no  WebCrm  e  IDPutter‐    o  WebCRM  tem  como  uma  das 














um  trabalho  feito em grande escala porque os dados dispersos eram  inúmeros, mas por 
outro  lado, foi também uma etapa muito minuciosa porque estávamos a  lidar com dados 
reais, logo fundamentais para o Fátima Hotels.  
Os  cartões  foram  importados  para  o  SQl  Server  através  do  integration  services 












duplicações.  Existiam  duplicações  quer  no  Portel  quer  no WebCrm. A  qualidade  de  dados 
antes do  início do projeto  era  efetivamente muito  reduzida  em qualquer  fonte. O  sistema 
Protel  apresentava  dados  duplicados,  com  erros,  porque,  quando  os  hotéis  fizeram  a 
migração de cada software para um único, originou este problema.  
  Os dados do Protel  têm um caráter muito  importante, uma vez que as partidas eram 












  A  qualidade  era  pior  nos  dados  provenientes  dos  cartões  e  dos  emails  porque  ou 
estavam uns em suporte físico, ou em suporte digital, ou porque os metadados não tinham 
uma  estrutura  normalizada  entre  as  várias  tabelas.  Os  dados  dessas  fontes  não  estavam 
formatados de forma simétrica. Podemos dizer que a fonte de dados dos cartões é de menor 
qualidade  e  igualmente menor  interesse,  porque, muitas  vezes,  os  dados  já  nem  estavam 
atualizados.  
  Por conseguinte, esta etapa foi fundamental para a construção de todo o sistema, uma 
vez que  sucedeu uma grande ginástica de  consolidação de dados para  se poder prosseguir 
com desenvolvimento do ETL. 
5.4.2 Limpeza e validação dos dados 
Estando  os  dados  concentrados,  procedeu‐se  a  uma  análise mais  estrita  dos mesmos. 
Verificámos  a  existência  de  muitos  duplicados.  Os  dados  vindos  do  Protel  de  WebCrm 




eles  que  utilizam  diariamente  os  softwares  e  que  conhecem  as  características  de  cada 
organização de forma mais próxima. 
A meio do projeto, cada vez que executávamos o sistema era  feita uma validação de 
dados,  e,  quando  necessário,  uma  limpeza  dos  mesmos.  Os  duplicados  foram  uma 
realidade que tivemos de viver algumas vezes até descobrirmos os principais erros. 
5.4.3 Importância de Testes 
Os  testes  são muito  importantes  para  os  projetos  de  Business  Intelligence.  No 
entanto, e estrutura do Grupo FH em  termos de  IT é muito pequena, não apresentando 
nenhum colaborador especifico para essas  funções. Também há que  realçar o  facto de a 
equipa de trabalho ser reduzida, por isso o presente projeto não teve ambiente de testes. 






que  levou a que  se não  se detetassem erros nos dados de  forma atempada  (tivemos de 
recuperar  um  backup  da  base  de  dados  da  cloud  do  WebCrm).  No  final  do  projeto, 




de  caixa  preta  serve  para  validar  a  saída  dos  dados  utilizando  entradas  de  vários  tipos. 
Todas as entradas possíveis devem ser testadas. Os testes de caixa preta são “Testes com 
base  na  análise  da  especificação  de  um  pedaço  de  software  sem  referência  ao  seu 





O  teste  unitário  indica  as  entradas  e  saídas  do  sistema.  Carateriza‐se  por  validar  dados 
(válidos  e  inválidos).  Cada  teste  de  unidade  é  independente  dos  demais  o  que  permitiu 
testar cada comando do ETL de forma isolada. 
  Para  a  utilização  destas  técnicas,  é  necessário  a  criação  de  vários  casos  de  testes 
(situações que possam acontecer). Essas situações  repetiram no projeto os expressos das 




Ou  seja,  estes  tipos  de  testes  focam‐se  numa  alta  granularidade  do  funcionamento  das 
funcionalidades  do  sistema.  Este  tipo  de  teste,  só  por  si,  torna‐se  insuficiente  para 
identificar todos os possíveis problemas associados ao sistema. 
  O  teste de  caixa branca  foi outro  tipo de  testes por nós utilizado.  Esta  técnica de 











Este  teste  foi  utilizado,  para  se  saber  o  limite  do  processamento  de  dados,  pelo 










































O Grupo  FH  já apresentava dados de Produção  com associados a algumas entidades 
que  constavam  na  base  de  dados  do  Protel.  Neste  sentido,  utilizámos  esses  dados  e 
construímos uma tabela com os mesmos metadados da Staging Área. Criámos também um 
campo exta no WebCrm para todas as entidades com o tipo memo.   Este tipo de dados é 





A  finalização  consubstanciou‐se  na  importação  de  bases  de  dados  criadas  para  os 
servidores online de WebCrm.  
                                                            
34  “O  Instituto  Nacional  de  Estatística,  IP (INE)  tem  como  missão  produzir  e  divulgar 
informação  estatística  oficial  de  qualidade,  promovendo  a  coordenação,  o  desenvolvimento  e  a 

















desde o  seu  início, o desenho da base de dados até à  sua  implementação, passando pelos 
processos de ETL, que levou naturalmente a um grande aprofundamento dos conhecimentos.  





 A  vida  académica  foi‐nos proporcionando  conhecimentos muito úteis, nomeadamente 
no  Mestrado  Gestão  de  Informação  nas  disciplinas  Business  Intelligence  e  Customer 




a  tecnologia da Microsoft, nomeadamente nas  suas  vertentes  (Integration  Services) para  a 
criação da plataforma de comunicação de dados e no (Management Studio) para o design e 
desenvolvimento  da  base  de  dados,  desde  o  processo  de  criação  de  dados  estruturados, 




Por  fim,  destacamos  o  processo  de  otimização  das  queries  35,  utilizadas  ao  longo  do 
projeto, salvaguardando possíveis erros futuros.  
6.1  OBJETIVOS CONCRETIZADOS  








 De  seguida,  o  Tratamento  dos  dados  em  Staging  (utilização  de  técnicas  de  Business 
Intelligence)  limpeza  de  correção  de  dados e,  por  fim,  a  incorporação  dos  dados  para  o 
WebCRM  e  para  o  Protel  atualizado  de  forma  bidirecional  tendo  como  critério  os  últimos 
dados atualizados ou inseridos. 
  No  decorrer  do  projeto,  percebemos  a  necessidade  da  criação  de  um  manual  de 
utilização,  quer  para  o WebCrm  quer  para  o  Protel.  Este manual  é  destinado  sobretudo  à 
Central de Vendas, devido ao fato de o sistema ter suscitado dúvidas aos comerciais do Grupo 
ao  longo  do  projeto.  No manual  estão  descritos  alguns  cuidados  a  ter  quando  se  criam 
entidades  novas  no  CRM  bem  como,  os  procedimentos  a  adotar  em  casos  específicos  e, 
ainda, o esclarecimento de dúvidas. O manual encontra‐se em anexo II. 
                                                            











alguns dados que não  representaram  informação  relevante para o objeto de  estudo  em 
causa. Esta  foi uma  limitação que nos  levou a gastar algum  tempo, dado que  tivemos de 
fazer a seriação dos dados, tendo sido selecionados os mais relevantes para o projeto. Por 
outro  lado,  também  não  existia  uma  estrutura  organizada,  sendo  essencial  para  o  bom 
funcionamento  do  CRM,  o  que  levou  à  necessidade  de  criação  de  uma  plataforma  que 
alimenta o CRM. 
Pensámos  que  seria  pertinente,  como  trabalho  futuro,  a  realização  de  uma  análise 
sentimental aos dados do Grupo, uma vez que o objetivo deste, a médio e longo prazo, é, 
sem dúvida, dar maior  importância aos seus clientes finais  individuais, em detrimento dos 
grupos,  apresentando‐se  assim  em  contraciclo  com  o mercado  hoteleiro  na  cidade  de 
Fátima e atraindo um público‐alvo diferente da concorrência.  
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Os  cartões  são  introduzidos a partir de de um  ficheiro excel para para duas  tabelas  com o 
nome  Organisation excel e  Person_Excel.  São  introduzidos  os  dados  das 




  Os dados são  limpos, ou seja, são retirados os duplicados. Para  isso recorremos a um 
Execute task, que tem como objetivo limpar as linhas da tabela organisation clean.  
Esses  dados  são  tratados  através  do  comando limpeza de cartões e emails - 
organisation. Aí é feito o Fuzzy Grouping. Este comando de  inteligência tem, em vista a 
seriação dos dados.   Podemos destacar que nesta  tabela se encontram dados que estavam 













  No  caso  das  pessoas  singulares  a  similarity  escolhida  foi  de  0,90.    Escolha  destes 

















Utilizamos o  Fuzzy Grouping para  as organizações  e para  as pessoas.  Teve  como 

















  Para  concretizarmos,  tivemos  de  alterar  os  comandos  que  apresentamos 
seguidamente. Todos os  comandos  foram executados de  forma  isolada, exceto o  comando 
denominado  linhas a atualizar no WebCrm / putter,  no  lado  do  Protel‐ 
WebCrm  e  o  comando linhas atualizar no PROTEL e Upsert protel,  no 
lado do WerbCrm ‐ Protel e, também, o comando Linhas a utilizar no WebCrm / 
IDputter, porque estes comandos não podem  ser executados de outra  forma devido ao 
facto de invocarem variáveis que anteriormente são constituídas. 





  No  comando  SincronizaStagingEntidadesPotel, optámos  por  correr  no 
Integration services. No entanto, foi alterado o código associado ao insert e update das linhas 
da  tabela STG_organisaton para  a organisation para  apenas  passar  a  entidade 
teste.  
  Com o comando Linhas atualizar no WebCrm que  faz o select das  linhas a atualizar a 
inserir na cloud, tivemos de alterar, mas corremos no SSIS.  
Com  o  comando Putter não  foi  preciso  alterar,  porque  ele  só  invoca  as  entidades  que 
anteriormente  são  selecionadas  no  select  anterior,  pelo  que  estes  dois  comandos  foram 
corridos em conjunto.  
  O comando Truncate organisationsource optámos por não o correr porque 
não se justificava apenas delatemos manualmente a linha.  
  No comando CRM Fecher optámos por correr normalmente no integration services. 
Não  foi necessário  restringir este comando uma vez que  tínhamos a certeza que apenas  ia 
correr aquela entidade porque  foi a única a  ser mexida depois de  se  ter  corrido o  sistema 
anteriormente. 
  No  comando  determina apagadas  corremos  de  forma  normal  no  integration 
services. Uma vez que este comando confere o atributo de apagadas, ou não às linhas.  
  O  comando  atualiza na Organisation tivemos  de  fazer  manualmente  o 
insert da entidade da tabela organisation_source para a tabela organisation, no 
management studio.  
  O  comando  envia para STG_organisation  foi  executado  no  pacote 
Integration Services, no entanto alteramos as clausulas where no insert e no update  
  O comando linhas a atualizar no PORTEL foi alterado o select de modo a 
selecionar  a  linha  específica  que  estava  a  ser  utilizada  nos  testes.  Este  foi  executado  em 
conjunto  com  o  upset  protel  que  executa  um  procedure  no  qual  vai  inserir  e  atualizar  as 
linhas anteriormente selecionadas. Neste caso em concreto é apenas a linha de teste.  































































dados.  Para  isso  têm  de  ser  tomados  alguns  procedimentos  para  com  o 
funcionamento do sistema. 
 
  O  presente manual  tem  como  objetivo  a  enunciação  de  boas  práticas  de 
funcionamento  dos  softwares  utilizados  no  Grupo.  Este  destina‐se  a  todos  os 
utilizadores do WebCrm e do Portel do Grupo Fátima Hotels.  
 












































































   
